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第一章 铁路客运服务标准化概述

铁路客运服务标准化是提高服务质量、满足旅客需求的重要手段。本章将从

服务标准化的意义与目的、内容与要求两个方面对铁路客运服务标准化进行概述。

1.1 服务标准化的意义与目的



1.1.1 服务标准化的意义

（1） 提高服务质量：服务标准化有利于规范服务流程，提高服务效率，保

证旅客享受到优质的服务。

（2） 增强竞争力：服务标准化有助于提升铁路客运企业的整体竞争力，吸

引更多旅客选择铁路出行。

（3） 促进管理创新：服务标准化有助于推动铁路客运企业不断进行管理创

新，提高管理水平。

（4） 保障旅客权益：服务标准化有助于保证旅客权益得到有效保障，提高

旅客满意度。

1.1.2 服务标准化的目的

（1） 规范服务行为：通过服务标准化，规范铁路客运服务人员的服务行为，

使其在服务过程中有章可循。

（2） 提高服务效率：通过服务标准化，提高服务效率，减少服务过程中的

不必要环节，为旅客提供便捷、高效的服务。

（3） 优化服务流程：通过服务标准化，优化服务流程，保证服务过程顺畅、

有序。

（4） 提升服务水平：通过服务标准化，提升铁路客运服务水平，满足旅客

多样化、个性化的需求。

第二节 服务标准化的内容与要求

1.1.3 服务标准化的内容

（1） 服务流程标准化：包括旅客购票、进站、候车、乘车、出站等环节的

流程优化与规范。

（2） 服务质量标准化：包括服务态度、服务效率、服务设施等方面的质量

要求。

（3） 服务管理标准化：包括服务人员管理、服务设施管理、服务制度管理

等方面的要求。

（4） 服务监督与评价标准化：包括旅客满意度调查、服务质量评价、服务

投诉处理等方面的要求。

1.1.4 服务标准化的要求



（1） 完善服务标准体系：建立健全铁路客运服务标准体系，保证服务标准

化的全面实施。

（2） 强化服务人员培训：加强服务人员培训，提高服务人员的业务素质和

服务意识。

（3） 严格服务过程管理：加强服务过程管理，保证服务标准化的落实。

（4） 创新服务方式：积极摸索新的服务方式，为旅客提供更加便捷、舒适

的服务。

（5） 加强服务监督与评价：建立健全服务监督与评价机制，及时发觉问题，

持续改进服务质量。

第二章 客运服务设施标准化

第一节 硬件设施标准化

1.1.5 设施规划与设计

（1） 客运服务设施应遵循以人为本、安全、舒适、环保、高效的原则，合

理规划设施布局，满足旅客出行需求。

（2） 设施设计应充分考虑地域特色、文化内涵和现代科技元素，提升设施

整体形象。

1.1.6 设施建设与改造

（1） 客运服务设施建设应严格按照国家相关法律法规和标准进行，保证工

程质量和安全。

（2） 设施改造应针对现有设施存在的问题，进行科学评估，制定合理方案，

提高设施使用效率。

1.1.7 设施管理与维护

（1） 建立健全设施管理制度，明确设施管理责任，保证设施正常运行。

（2） 定期对设施进行检查、维修，保证设施安全、可靠、舒适。

1.1.8 设施服务标准化

（1） 制定设施服务标准，明确服务内容、服务流程和服务要求。

（2） 加强设施服务人员培训，提高服务水平和质量。

第二节 软件设施标准化

1.1.9 服务流程标准化



（1） 制定客运服务流程，明确各环节的操作规范和服务要求。

（2） 加强服务流程监督，保证服务流程得到有效执行。

1.1.10 服务标准化

（1） 制定客运服务标准，涵盖服务内容、服务方式、服务时效等方面。

（2） 加强服务人员培训，提高服务水平和质量。

1.1.11 服务评价与改进

（1） 建立服务评价体系，定期对服务质量进行评估。

（2） 针对评价结果，制定改进措施，提升服务水平。

1.1.12 信息管理标准化

（1） 建立客运服务信息系统，实现信息资源共享。

（2） 加强信息安全管理，保证信息传输安全、可靠。

1.1.13 人员管理标准化

（1） 制定客运服务人员管理制度，明确人员职责、工作规范和奖惩措施。

（2） 加强人员培训，提高人员素质和服务能力。

第三章 客票发售服务标准化

第一节 客票种类及发售方式

1.1.14 客票种类

（1）硬座票：适用于普通列车硬座席位的客票。

（2）硬卧票：适用于普通列车硬卧席位的客票。

（3）软座票：适用于普通列车软座席位的客票。

（4）软卧票：适用于普通列车软卧席位的客票。

（5）动车组票：适用于动车组列车各席位的客票。

（6）高铁票：适用于高铁列车各席位的客票。

（7）商务座票：适用于高铁列车商务座的客票。

（8）一等座票：适用于高铁列车一等座的客票。

（9）二等座票：适用于高铁列车二等座的客票。

（10）无座票：适用于列车无座席位的客票。

1.1.15 发售方式

（1）窗口发售：旅客在车站售票窗口购买客票。



（2）自动售票机发售：旅客在车站自动售票机购买客票。

（3）互联网发售：旅客通过 12306网站、手机 APP等互联网渠道购买客票。

（4）电话发售：旅客通过拨打铁路客服电话购买客票。

（5）团体发售：针对企业、学校等团体旅客，提供集中购票服务。

第二节 客票发售流程

1.1.16 窗口发售流程

（1）旅客向售票员提供出行日期、目的地、人数等信息。

（2）售票员根据旅客需求，查询列车时刻表和余票情况。

（3）旅客确认车次、座位、票价等信息。

（4）旅客支付票款。

（5）售票员打印客票并交付给旅客。

1.1.17 自动售票机发售流程

（1）旅客在自动售票机选择语言，输入出行日期、目的地、人数等信息。

（2）自动售票机显示列车时刻表和余票情况。

（3）旅客选择车次、座位、票价等信息。

（4）旅客插入银行卡或使用移动支付支付票款。

（5）自动售票机打印客票并交付给旅客。

1.1.18 互联网发售流程

（1）旅客登录 12306网站或手机 APP，输入账号密码。

（2）旅客选择出行日期、目的地、人数等信息。

（3）系统显示列车时刻表和余票情况。

（4）旅客选择车次、座位、票价等信息。

（5）旅客提交订单，选择支付方式并完成支付。

（6）系统电子客票，旅客可自行打印或至手机。

1.1.19 电话发售流程

（1）旅客拨打铁路客服电话，提供出行日期、目的地、人数等信息。

（2）客服人员根据旅客需求，查询列车时刻表和余票情况。

（3）旅客确认车次、座位、票价等信息。

（4）旅客提供支付方式，完成支付。



（5）客服人员告知旅客取票方式。

1.1.20 团体发售流程

（1）团体旅客向铁路部门提出购票申请，提供出行日期、目的地、人数等

信息。

（2）铁路部门根据团体需求，查询列车时刻表和余票情况。

（3）团体旅客确认车次、座位、票价等信息。

（4）团体旅客支付票款。

（5）铁路部门将客票交付给团体旅客。

第四章 候车服务标准化

第一节 候车环境标准化

1.1.21 环境整洁

候车环境标准化首要任务是保证环境整洁。车站应定期进行清洁，包括地面、

座椅、墙面等，保证无垃圾、污渍。同时候车室内应配备足够的垃圾桶，方便旅

客丢弃垃圾。

1.1.22 设施完善

（1） 座椅：候车室内应设置足够的座椅，以满足旅客休息需求。座椅应保

持干净、整洁，无损坏现象。

（2） 服务设施：候车室内应配备饮水机、充电插座、母婴室等基本服务设

施，为旅客提供便利。

（3） 导视系统：候车室内应设置清晰的导视系统，包括指示牌、电子显示

屏等，帮助旅客快速找到目的地。

1.1.23 安全有序

（1） 安全设施：候车室内应配备灭火器、紧急疏散指示牌等安全设施，保

证旅客安全。

（2） 有序管理：车站工作人员应加强管理，保证候车室内秩序井然，防止

拥堵现象发生。

第二节 候车服务流程

1.1.24 旅客接待

（1） 接待旅客：车站工作人员应热情、礼貌地接待旅客，主动提供帮助。



（2） 信息告知：工作人员应及时向旅客告知车次、检票时间、候车地点等

信息。

1.1.25 检票服务

（1） 检票速度：工作人员应提高检票速度，减少旅客等待时间。

（2） 检票秩序：维护检票秩序，保证旅客有序检票。

1.1.26 候车引导

（1） 引导旅客：工作人员应引导旅客至相应候车区，保证旅客在规定区域

等待。

（2） 宣传告知：利用广播、显示屏等宣传工具，告知旅客候车注意事项。

1.1.27 应急处置

（1） 应急处理：遇突发事件，如旅客晕倒、火灾等，工作人员应迅速采取

应急措施，保证旅客安全。

（2） 协调配合：与相关部门密切配合，共同应对突发事件。

1.1.28 服务质量评价

（1） 旅客满意度调查：定期开展旅客满意度调查，了解旅客对候车服务的

评价。

（2） 改进措施：根据旅客反馈，及时调整服务措施，提高服务质量。

第五章 行李包裹服务标准化

第一节 行李包裹托运流程

1.1.29 客户提交托运申请

（1） 客户需提供有效身份证件，填写行李包裹托运申请表，明确托运物品

的名称、数量、重量、体积等信息。

（2） 客户需保证托运物品符合国家法律法规及航空公司规定，不得携带违

禁品。

1.1.30 行李包裹打包

（1） 工作人员对客户提交的行李包裹进行审核，确认无误后进行打包。

（2） 打包时，工作人员应使用统一的包装材料，保证行李包裹安全、整洁。

1.1.31 行李包裹称重、计费

（1） 工作人员使用电子称对行李包裹进行称重，保证准确无误。
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